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د. محمد نادر �لعثمان                                   محمد علي �سليم ماوردي
كلية الاإقت�شاد – جامعة ت�شرين                               طالب دكتوراه، ادارة، جامعة الجنان
فجوة التوقّع والإدراك لجودة الخدمة الم�صرفية الإ�صلمية
 «درا�صة ميدانية على عملء البنوك الإ�صلمية في محافظة اللذقية»
ملخَّ �ص الدِّ را�شة:
ُتْعَتَبرُ  اإدارة الجودة من  الموا�صيع  المهّمة �صوا ٌ كان ذلك  بالنِّ �صبة  لل�صِّ َلِع  اأو الخدمات، وبما  اأنَّ 
المنظَّمات التي تعتمد في عملها على الخدمان ل ُبدَّ اأْن تهتمَّ بالجودة بو�صفهاكاأحد الأ�صباب المهمَّة 
لنجاحها وبقائها في �صوق  العمل. وبما  اأنَّ  البنوك  ُتْعَتَبرُ مْن  اأهمِّ المنظَّمات  التي تعتمد في عملها 
على الخدمات، ونظراً ِلما لهذه البنوك من اأهميٍَّة بالغٍة في ع�صرنا الحالي، ومن هنا تناولت هذه 
الدِّ را�صة  فجوة  التوقُّع  والإدراك  لدى  العملاء  لجودة  الخدمة  الم�صرفّية  في  البنوك  الإ�صلامّية 
في  محافظة  اللاذقية،  ولتحقيق  هدف  الدِّ را�صة  تمَّ  توزيع  ا�صتبانة  على  مئٍة  من  عملاء  البنوك 
الإ�صلامية في محافظة  اللاذقية، وتمَّت  ا�صتعادة (38) من  ال�صتبيانات  ال�صّ الحة  للّدرا�صة،  اأْي 
بن�صبة (38%)،  وّتم  ا�صتبعاد (71)  ا�صتبانة  لعدم �صلاحيتها  للّدرا�صة،  وهو  ما  ن�صبته  ( 71%). 
وكان من  اأهمِّ  النتائج  التي تو�صّ لت  اإليها  الّدرا�صة وجوُد ثبات وم�صداقية عالية لدى متغّيراتها، 
حيث بلغت قيمة  األفا كرو نباخ لمتغّير الملمو�صية الخا�س بتوقُّع العملاء لجودة الخدمة الم�صرفية 
(449،0)، بينما بلغت قيمته بالن�صبة لمتغّير الأمان الخا�س باإدراك العملاء (448،0) في حيا كانت 
المتغّيرات الأخرى اأي�صاً اأعلى من الن�صبة المقبولة (07%). كما اأّن متو�ّصط توقُّع عملاء البنوك يفوق 
متو�ّصط الإدراك، حيث بلغت اأعلى ن�صبة فيما يتعّلق  ِبُبْعِد ال�صتجابة للتوقُّع (035.4) وبمتو�صِّ ط 
للاإدراك (468.3) وذلك بفارق (566.0). 
الكلمات المفتاحّية: الجودة – جودة الخدمة – جودة الخدمة والبنوك.
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مقدِّ مة:
   اإنَّ  التغيرِّ ات  العالمّية  التي  حدثت  بطريقٍة  ُفجائّيٍة  و�صريعٍة  تجاوزت  قدرات  المنّظمات  على 
التكيُِّف مع الواقع، واأدَّْت اإلى عجزها عن موا�صلة معّدل اأدائها، اإْذ اأّن تفعيل دور ما �ُصمِّ َي بالقوى 
الأربة  المتمثِّ لة  في  المناف�صة  والزبون  والتعقيد  والتغيير  من  جهٍة،  وظهور  التكتُّلات  القت�صادية 
والمنّظمات  العالمّية  ف�صلاً  عن  الثَّورِة  الهائلِة  في  المعلوماتّية  والت�صالت  من  جهٍة  اأخرى،  ُكلُّ 
ذلك اأّدى اإلى اإعادة الّتفكير في المفاهيم والمبادئ التي تاأ�ّص�صت عليها هذه المنّظمات والتي كانت 
تتنا�صب  مع  اأحوال  الع�صر  القائم  اآنذاك  والبحث  عن  مناهج  حديثٍة  تتنا�صب  مع  هذه  التغّيرات 
لمحاولة الو�صول اإلى ِح�صَ �سٍ �صوقّيٍة جديدٍة، معتِمدةً في ذلك على تحقيق الأ�صبقيات التناف�صّية. 
ومن اأبرزها اأ�صبقّية الجودة(1). ومن هنا يمكن القول اأنَّ المنّظمات تنتهج في �صبيل تح�صين اأدائها 
الإنتاجيِّ الجودة، فهذه الأخيرة اأ�صبحت خلال ال�ّصنوات الأخيرة �صرطاً �صرورّياً للّتبادل التجارّي، 
كما  اأّنها  اأهّم  ا�صتراتيجّيٍة  تناف�صّيٍة  تعتمد  عليها  معظم  المنّظمات،  حيث  اأّن  المنّظمات  اأ�صبحت 
ُت�صاير تطّورات الجودة من خلال تبّنيها لأنظمِة الجودة في ت�صييرها لك�صب ر�صى الزبائن والبقاء 
في ال�صوق(2). وكما هو معروف فاإّن الجودة تتطّلبها ال�صِّ لع والخدمات، خا�صّ ةً في ع�صرنا الحالي، 
والذي اأ�صبحت فيه جودة الخدمة اإحدى الّركائز الأ�صا�صّية التي تعتمد عليها المنّظمات الخدمية ِلما 
لها من اأهمّيٍة بالغٍة في تحقيق ِر�صا العملاء. ومن بين هذه المنّظمات البنوك التجارية ب�صكٍل عامٍّ 
والبنوك الإ�صلامّية ب�صكٍل خا�سٍّ ، وذلك من خلال تبّني هذه البنوك للجودة بما ُي�صاهم في تحقيق 
َنْقَلٍة نوعّيٍة ُت�صاعد على ال�صتمرار واإر�صاء عملاء البنوك الإ�صلامية.  
م�شكلة الدِّ را�شة: 
يمكن القول اأنَّ جودة الخدمة في البنوك الإ�صلامّية ُتعتبر اإحدى المحّددات الأ�صا�صّية للحكم 
على خدمة هذه البنوك لما لها من اأثٍر بالِغ الأهمّيِة في ا�صتمرار عمل هذه البنوك والبقاء على ركيزٍة 
متينٍة، ُتمَ كِّ ُنها من المناف�صة بقّوٍة من خلال اأداء الأعمال ب�صكٍل �صحيٍح ودقيٍق مع مراعاة ال�ّصرعة 
في تقديم الخدمة للعميل. ومن هنا فاإّن م�صكلة الدِّ را�صة َتْكُمُن في معرفة الَفْرِق بين م�صتوى توقُّع 
العملاء لجودة الخدمة الم�صرفّية في  البنوك  الإ�صلامّية في محافظة اللاذقية وم�صتوى  اإدراكهم 
لها. وذلك وفقاً لأبعاد جودة الخدمة الم�صرفّية.
(1)  بومدين، يو�صف، (7002): «اإدارة الجودة ال�صاملة والأداء المتميز»، مجلة الباحث، الجزائر، عدد5، �س:72.
(2) يحياوي، اإلهام، (7002): الجودة كمدخل لتح�صين الأداء الإنتاجي للموؤ�ص�صات ال�صناعية الجزائرية درا�صة ميدانية ب�صركة 
الإ�صمنت عين التوتة»، مجلة الباحث، عدد5، �س:54.  
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اأهمّية الدِّ را�شة:  
ُتعتبر جودة الخدمة الم�صرفّية في البنوك الإ�صلامّية من الم�صائِل المامَِّة وال�صّ رورّية في الوقت 
الحاليِّ ، ِب�صَ َفِتها ُت�صاِعُد على تحقيِق النموِّ والّتقدُِّم في اأعمالها، وهذا يتطّلب الكثير من الجهد في 
�صبيل اإر�صاِء رغبات العملاء، ومن هنا جاءت اأهمّية الّدرا�صة في محاولة قيا�س الفجوة بين توّقع 
واإدراك العميل للخدمة المقدَّمة له، وذلك من خلال معرفة ما ُيدركه العميل فعلّياً وبين ما يتوّقعه 
من هذه الخدمة، وذلك للوقوف على جودة الخدمة المقدَّمة من ِقَبِل البنوك الإ�صلامّية. 
هدف الدِّ را�شة:
ُيعتبر الهدف الرئّي لهذه الّدرا�صة هو قيا�س الفجوة بين توّقع واإدراك العميل لجودة الخدمة 
الم�صرفّية في  البنوك  الإ�صلامّية في محافظة  اللاذقّية،  وذلك من خلال  درا�صة  الفرق  بين  توقُّع 
واإدراك  العميل  لأبعاد  الجودة  المختلفة  المتمثِّ لة  في  الملمو�صّية،  العتمادّية،  ال�صتجابة،  الأمان، 
التعاطف في البنوك الإ�صلامّية في محافظة اللاذقّية. 
الدِّ را�شات ال�ّشابقة:
درا�صة(1): هدفت هذه الدِّ را�صة اإلى الّتعريف بمدى ِر�صا العملاء عن م�صتوى جودة الخدمة 
الم�صرفّية الإ�صلامّية التي ُيَقدِّ ُمها بنك �صورية الّدولي الإ�صلامي، والك�صف عن المنافع التي ُيمكن 
اأْن يح�صَل عليها بنك �صورية الدولي الإ�صلامي من وراء قيا�س جودة خدماته، والعمل على تطويرها 
و�صولً اإلى هدٍف اأ�صا�صٍي األ وهو زيادة ح�صّ ته ال�ّصوقية لتعظيم ِرْبِحيَِّته. حيث تمّثل مجتمع الّدرا�صة 
في جميع فروع بنك �صورية الدولي الإ�صلامي العاملة في الجمهورية العربية ال�صورية، وعدد هذه 
الفروع اأحد ع�صر فرعاً ومكتبان. بينما تمّثلت عّينة الّدرا�صة في فروع بنك �صورية الدولي الإ�صلامي 
الواقعة في نطاق مدينة دم�صق، وعدد هذه الفروع خم�صة فروٍع ومكتبان. وكان من اأهمِّ الّنتائج التي 
تو�صّ لت اإليها الّدرا�صة اأّنها اأثبتت رف�س الفر�صّية البحثّية التي َتُن�سُّ على اأّنه ل يوجد اختلاف بين 
توقُّعات العملاء لأبعاد وجودة الخدمات الم�صرفّية الإ�صلامّية المقدَّمة وبين اإدراكهم لم�صتوى الأداء 
الفعلي لتلك الخدمات، في حيا ُقِبلِت الأبعاد الثلاثة المتمثِّ لة في الجوانب المادِّ ية الملمو�صة وال�صتجابة 
والتعاطف  بعد  اأْن تمَّ تحليل  النحدار  المتعدِّ د  للاأبعاد،  وبيََّنْت  نتائج  الّدرا�صة  اأّن هناك �صعفاً في 
اهتمام اإدارة بنك �صورية الدولي الإ�صلامي بالعمل على ن�صر مبداأ عمل الم�صارف الإ�صلامّية.
(1) عبود، خالد وكنعان، علي (2102): «قيا�س ر�صا العملاء عن جودة الخدمات الم�صرفية الإ�صلامية درا�صة ميدانية على بنك 
�صورية الدولي الإ�صلامي»، مجلة جامعة دم�صق للعلوم القت�صادية والقانونية، المجلد82، العدد2. �س. �س: 155 -275.
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درا�صة(1): هدفت هذه الّدرا�صة اإلى الّتعرُّف على م�صتوى جودة الخدمات الم�صرفّية الإ�صلامّية 
العاملة  في  فل�صطين،  وتقييم  عملاء  الم�صارف  الإ�صلامية  لم�صتوى  جودة  الخدمات  المقدَّمة  لهم، 
والك�صف عن المنافع التي يمكن اأْن تح�صل عليها البنوك الإ�صلامية من وراء قيا�س م�صتوى جودة 
الخدمات  الم�صرفية،  واختبار  مدى  تاأثير  بع�س  ال�صِّ مات  ال�ّصخ�صّية  على  تقييم  العملاء  لم�صتوى 
جودة  الخدمات  الم�صرفية  المقدَّمة  لهم.  وقد  ّتم  توزيع  ا�صتبانة  على  عيِّ نة  الدِّ را�صة  البالغة  226 
عميلاً من البنوك الفل�صطينية الثلاثة، وهم بنك الأق�صى الإ�صلامي، الإ�صلامي العربي، الإ�صلامي 
الفل�صطيني.  ولقد  كان  من  اأهمِّ  نتائج  الدِّ را�صة  اإّن  تقييم  عملاء  الم�صارف  الإ�صلامية  العاملة 
في  فل�صطين  لم�صتوى  جودة  الخدمات  المتوّقعة  كان  مرتفعاً،   كما  اإّن  تقييم  العملاء  لم�صتوى  جودة 
الخدمات المقدمة فعلياً كان اإيجابياً،  كما اأّن الجودة التي يتوّقعها العملاء كانت اأعلى من الجودة 
الفعلّية للخدمات التي تقّدم من الم�صارف الإ�صلامّية،يومن ثمَّ يوجد فجوة بين الخدمة المتوّقعة 
وبين الخدمة المقّدمة فعلّياً.
درا�صة(2):  هدفت  هذه  الّدرا�صة  اإلى  التعّرف  على  تقييم  عملاء  الم�صارف  في  قطاع  غزة 
لم�صتوى جودة الخدمات الم�صرفّية المقّدمة لهم �صواٌءمن ناحية توقُّعاتهم اأو اإدراكهم لم�صتوى جودة 
الخدمات الم�صرفّية المقدَّمة لهم فعلياً، بالإ�صافة اإلى اختبار العلاقة بين جودة الخدمة الم�صرفّية 
وكل من الر�صا وِنيَِّة ال�صراء. وقد تمَّ توزيع  (661)  ا�صتبانة �صملت عملاء البنوك في قطاع غزة، 
ولقد كان من اأهمِّ الّنتائج التي تو�صّ لت اإليها هذه الدرا�صة  اأّن تفهم توقُّعات العميل ُيعتبر مطلباً 
اأ�صا�صّياً  نحو  تقديم خدمٍة م�صرفّيٍة  اأف�صل  للعملاء وتحقيق  الرِّ �صا  لديهم،  كما  اإّن عملّية  قيا�س 
جودة الخدمة واإدراك العملاء لهذه الخدمة هو المدخل الرئي�س لتطوير جودة الخدمات الم�صرفّية 
المقدَّمة للعملاء وتح�صينها، و�صرورة تقديم الخدمة الم�صرفّية ب�صكلها ال�صحيح ومن اأّول مرٍة حيث 
ُيمكن القيام بذلك من خلال معرفة توقُّعات العملاء، واأو�صح البحث اأّن هناك علاقة ارتباٍط قوّيٍة 
ذات دللٍة اإح�صائيٍة بين ر�صا العملاء وجودة الخدمة الم�صرفّية المقدَّمة.
درا�صة(3):  هدفت  هذه  الّدرا�صة  اإلى  اإبراز  الأ�صباب  الّداعية  اإلىلهتمام  منّظمات  تقديم 
الخدمة با�صتخدام ُنُظِم اإدارة الجودة ال�صاملة، وتو�صيح كيفّية اإدماج مبادئ واأ�صاليب هذا المنهج 
الإداري الحديث داخل المنّظمات الخدمّية بما ُيَحقِّ ُق الأهداف المرجّوة من ا�صتخدامه، والربط بين 
(1)  الخالدي، اأيمن، (6002): « قيا�س م�صتوى جودة خدمات الم�صارف الإ�صلامية العاملة في فل�صطين من وجهة نظر العملاء»، 
ر�صالة ماج�صتير، الجامعة الإ�صلامية، كلية التجارة، غزة، فل�صطين، �س. �س:1-551.
(2)  اأبو معمر، فار�س (5002): «قيا�س جودة الخدمة الم�صرفية في البنوك العاملة في قطاع غزة”، مجلة الجامعة الإ�صلامية 
�صل�صلة الدرا�صات الإن�صانية، مجلد31 ، عدد1 ، �س. �س:77-501.
(3)  عي�صاوي، اأحمد، (6002): «اإدارة الجودة ال�صاملة في الموؤ�ص�صات الخدمية» مجلة الباحث، عدد4، �س. �س:7-61. 
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اأثر تبّني هذه التِّقنية الإدارية الحديثة وُح�ْصِن تطبيقها في بناءنالميزة التناف�صية لمنّظمات تقديم 
الخدم. وتح�صينها.
وكان من  اأهمِّ  النتائج  التي تو�صّ لت  اإليها  الّدرا�صة  اأّن منهج  اإدارة الجودة  ال�صاملة  له  اأهمّيٌة 
خا�صّ ٌة في جميع الموؤ�ص�صات ال�صناعية والخدمية، لكونه من المداخل التطويرّية الحديثة التي ُتحَ قِّ ُق 
الفاعلية المطلوبة في جميع م�صتويات الن�صاط بالمنظمة، اإّن متطلبات الجودة ال�صاملة لم َتُعْد م�صاألةً 
فنّيةً تتعّلق بالّت�صنيع اأو اإنتاج ال�صِّ لع، بل اأ�صبحت تمثِّل مطلباً اإن�صانّياً مهّماً، اإْذ امتّدت التطبيقات 
اإلى منّظمات تقديم الخدمة، وحتى اإلى المنّظمات غير الهادفة للربح، واأي�صاً ت�صكِّ ل اإدارة الجودة 
ال�صاملة عاملاً اأ�صا�صّياً في تطوير وَدْيمومة المنّظمات بمختلف اأنواعها ذلك لما ت�صّكله من اأهمّيٍة في 
امتلاكنالميزة  التناف�صّية  للمنّظمات �صناعيةً كانت  اأم خدمّيةً وتح�صينها، والقدرات على مواجهة 
المنّظمات المناف�صة الأخرى، علماً اأنه الّدرا�صة قد ّتمتةب�صكٍل نظريٍّ .
درا�صة(1):  هدفت  الدِّ را�صة  اإلى  التعرُّف  على  جودة  الخدمات  الم�صرفّية  الإ�صلامّية  المقدَّمة 
في مديَنَتْي عّمان  واإربد في  المملكة  الأردنية  الها�صمية،  والّتحقُّق من  العلاقة بين جودة الخدمات 
الم�صرفّية  الإ�صلامّية من وجهة نظر  العملاء  باأبعاد الجودة،  والك�صف عن  المنافع  التي ُيمكن  اأْن 
تح�صل عليها البنوك الإ�صلامّية الأردنّية من وراء قيا�س جودة خدماتها والعمل على تطوير هذه 
الخدمات، وتقديم قاعدة بيانات لإدارات البنوك الإ�صلامّية الأردنّية لأجل ت�صويب اأو�صاعها فيما 
يتعّلق بجودة الخدمات المقدَّمة من ِقبل هذه البنوك. ومن اأجل هذه الدِّ را�صة ّتم ا�صتخدام (013) 
ا�صتباناة  ُوزِّ َعت على عملاء الم�صارف الإ�صلامّية الأردنّية العاملة في مديَنَتْي عمان واإربد. ولقد 
كان من اأهمِّ النتائج التي تو�صّ لت اإليها الدِّ را�صة النطباع الإيجابي عن جودة الخدمات الم�صرفّية 
الإ�صلامّية  في  مجال  الجوانب  المادية  الملمو�صة  وال�صتجابة  والتعاطف،  اأمَّا  في  مجال  العتمادية 
والأمان فلم تكن بالدرجة التي ُتر�صي العملاء عيِّ نة البحث، ّمما يدّل على اأّن البنوك الإ�صلامّية 
يقع على عاتقها العمل لتح�صين هاَتْين الناِحَيَتْينِ في مجال تقديم الخدمة.
درا�صة(2):  هدفت  هذه  الّدرا�صة  اإلى  التََّحقُِّق  من  البنوك  الإ�صلامّية،  وذلك  بغر�س  تو�صيح 
ت�صّورات  العملاء  وتوّقعاتهم  في  نطاق  الخدمات  المقدَّمة  في  هذه  الأنواع  من  البنوك،  وتحديد 
الفروق بينها للو�صول اإلى درجٍة من الإدراك للعملاء والرتياح تجاه ولئهم، وذلك من خلال تقييم 
(1) الطالب،  �صلاح  عبد  الرحمن  م�صطفى،  (3002):  «قيا�س  جودة  الخدمات  الم�صرفية  الإ�صلامية  في  المملكة  الأردنية 
الها�صمية»، متاح على الرابط www.ijkatnak.moc/hqfi/seliF/cod.saiK/sknaB . تاريخ 7/9/1102.
 ni ytilauQ ecivres eviecrep eht gnirusaeM »:(1102),hebhkoN dijaM ,mieaZ dna debA  ,ayindebA  (2)
 ,ecneicS laicoS dna ssenisuB fo lanruoJ lanoitanretnI ,»aisyalaM ni metsyS gniknaB cimalsI eht
 .531-221:p.p,31 .oN ,2 .loV
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اأبعاد جودة الخدمة في النظام الم�صرفي الإ�صلامي في ماليزيا، وتحديد الفجوة بين توقُّعات العملاء 
واإدراكهم للخدمة. وقد وزعت (201) ا�صتبانة بغر�س تجميع البيانات اللازمة للتحليل، وكان من 
اأهمِّ نتائج هذه الدِّ را�صة اأّن هناك فرقاً كبيراً بين الّت�صوُّر والتَّوقُّع فيما يتعلَّق بالموثوقّية، حيث اأّن 
العملاء قادرون على ا�صتخدام خدمات البنوك في كلِّ مكاٍن ب�صبب الخدمات الوا�صعة النِّ طاق، واأّن 
هناك  فرقاً  كبيراً  بين  الت�صّور  والتوّقع  فيما  يتعّلق  بالتعاطف  وبالملمو�صية  والطمئنان  من  خلال 
النظر  في  بع�س  العنا�صر  مثل  المظهر  الخارجي،  �صرعة  المعاملات  وكفاءتها،  �صاعات  العمل  من 
العمليات، تغييرات اإيجابية وتح�صين في �صلوكيات الموظفين، ن�صائح المالية، و�صهولة الو�صول اإلى 
معلومات الح�صاب للعملاء توؤّثر في ر�صا العملاء. 
فر�شيات الدِّ را�شة: 
1. ل يوجد فروق ذات دللة اإح�صائية بين توقع واإدراك العملاء لأبعاد جودة الخدمة الم�صرفّية 
المقّدمة من البنوك الإ�صلامّية في محافظة اللاذقّية.
 منهجّية الدِّ را�شة:
بعد درا�صة الأدبيات ذات ال�صِّ لة بالمو�صوع، وتاأ�صي�صاً على م�صكلة الدِّ را�صة وتطوير فر�صّياتها 
ّتم ت�صميم اأداة ال�صتبانة لجمع بياناٍت من عملاء البنوك الإ�صلامية، وذلك لمعرفة توقُّعاتهم لجودة 
الخدمة ومدركاتهم لها، وذلك وفقاً لأبعاد جودة الخدمة الم�صرفّية، وقد ت�صّمن المنهج الآتي:
مجتمع الدِّ را�شة وعيِّ نتها:
يتمّثل مجتمع الدِّ را�صة في عدد العملاء المتعاملين مع البنوك الإ�صلامّية التاجودة في محافظة 
اللاذقية، وهما بنك �صوريا الإ�صلامي الدولي، وبنك ال�صام الإ�صلامي، بينما تمّثلت عيِّ نة الدِّ را�صة 
من  مئة مفردة من  العملاء  الذين يترّددون على  البنك، وذلك من خلال توزيع  ا�صتباناٍت لهم، 
وذلك  خلال  الفترة  من  (01  حتى  02  تموز  3102)،  وقد  ّتم  ا�صترجاع  (38)  ا�صتبانةً  �صالحةً 
للدِّ را�صة وهو ما ن�صبته (38%)، وهي ن�صبة جيِّ دة لإجراء الدِّ را�صة، وّتم ا�صتبعاد (71) ا�صتبانة، 
وهو ما ن�صبته (71%) من عيِّ نة الدِّ را�صة.   
ُمَتَغيِّ ات البحث وُطُرا قيا�شها:
�صيتمُّ  قيا�س  متغّيرات  الدِّ را�صة  المتمثِّ لة  في  اإدراك  جودة  الخدمة  من  خلال  المقيا�س  الذي 
ا�صتخدمه  اأحد  الباحثين(1)،  والذي  تبّين �صِ دقه و�صّحته في  الدِّ را�صة  التي  اأُجريت، وحيث  �صملت 
(1)  الخالدي، اأيمن، (6002): مرجع �صبق ذكره، �س. �س:1-551.
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الدِّ را�صة الحاليى  خم�صة متغيرِّ ات متعلِّقٍة باأبعاد جودة الخدمة والمتمثِّ لة(1) في:
1. الملمو�صية  elbignaT : وتمَّ قيا�صها من خلال المرافق المادّية، والمعّدات، والمظهر الخا�س 
بالموظفين، وذلك وفقاً لتوقُّعات العملاء واإدراكهم. 
2. الموثوقية   ytilibaileR:  وّتم قيا�صها من خلال القدرة على  اأداء الخدمة الموعودة بثقٍة 
وبدقٍَّة، وذلك وفقاً لتوّقعات العملاء واإدراكهم.
3. الا�صتجابة ssenevisnopseR : وتمَّ قيا�صها من خلال مدى ال�صتعداد لم�صاعدة العملاء 
وتقديم الخدمة ال�صريعة، وذلك وفقاً لتوقُّعات العملاء واإدراكهم.
4. الاأمان  ecnarussA: وتمَّ قيا�صها من خلال المعرفة والمجاملة من ِقَبِل الموظفين وقدرتهم 
على اإ�صاعة الثقة والعتماد لدى العميل، وذلك وفقاً لتوقُّعات العملاء واإدراكهم.
5. التعاطف yhtapmE : وّتم قيا�صها من خلال مدى توفير الرعاية، والهتمام الفردي الذي 
يمكن اأْن توفِّ ره ال�ّصركة، وذلك وفقاً لتوقُّعات العملاء واإدراكهم.
اأداة الدِّ را�شة:
تمثَّلت  اأداة  الدِّ را�صة  في  ت�صميم  ا�صتبانٍة  وتوزيعها  على  عيِّ نِة  عملاء  البنوك  الإ�صلامية 
محلاَِّ لدِّ را�صة، وذلك من اأجل الح�صول على البيانات الأولية وتحليلها. 
طريقة جمع البيانات: 
تمَّ  العتماد في  هذه  الدِّ را�صة  على  جاِنَبْينِ  اأ�صا�ِصَيْين لجمع  البيانات،  الأول  الجانب  النظري 
والمتمثِّل في الكتب والمراجع والدوريات العلمية المرتبطة بالدِّ را�صة، اأّما الجانب الثاني فتمّثل  بالقيام 
بدرا�صٍة م�صحيٍَّة ّتم خلالها توزيع ا�صتبانة على عّينة عملاء البنوك الإ�صلامّية محّل الّدرا�صة، وذلك 
من اأجل الح�صول على البيانات الأولية وتحليلها.
الإطار النظري للدِّ را�شة:
المبحث الأول: جودة الخدمة الم�صرفّية
المطلب الأول: الجودة
المق�شد الأول: مفهوم الجودة
تطّرق العديد من الكّتاب والباحثين اإلى الجودة باعتبارها من الو�صائل المهّمة التي  ت�صتطيع 
 remusnoC gnirusaeM rof elacS metI – elpitluM A :LAUQVRES ":(8891),.lA .te ,A,namarusaraP  (1)
.32:p,1.oN ,46.loV,gniliateR fo lanruoj ,”ytilauQ ecivreS fo snoitpecreP
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المنّظمة تحقيق ذاتها والتفّوق على المناف�صين جّراء توظيفها للجودة بما ي�صمن تحقيق ذلك، ومن 
هنا ُيتداول مفهوم الجودة على اأنَّه(1) ملاءمة المُْنَتج للا�صتعمال في الغر�س المخ�صّ �س له بدرجٍة 
ُتر�صي الم�صتهلك. بينما ّتم تداول الجودة علىباأّنها(2) تطابق خ�صائ�س المُنتج و�ِصماته اأو الخدمة 
مع المتطّلبات المو�صوعية لذلك المنتج، مت�صّمناً المعولية، وال�صيانة و�صلامة ال�صتخدام.  
ولأغرا�س  هذا  البحث  قام  الباحثان  بتعريف  الجودة  باأّنهن  تطابق  �ِصمات  الخدمة  البنكّية 
وخ�صائ�صها مع م�صتوى توّقعات العميل لها.  
المق�شد الثاني: قيا�ص جودة الخدمة 
يمكن القول اأّن هناك اأ�صلوَبْين يتّم العتماد عليهما في قيا�س جودة الخدمة، الأول(3) مقيا�س 
LAUQVRES  والذي  ي�صتند  اإلى  توقعات  العملاء  لم�صتوى الخدمة  واإدراكهم  لها،  فاأ�صا�س هذا 
النموذج هو الفجوة بين اإدراك العميل لم�صتوى الخدمة وتوقعاته لها، ومن ثّمي تعتمد هذه الفجوة 
على  طبيعة  الخدمة  وت�صميمها  وتقديمها.  والمقيا�س  الثاني  هو  FREPVRES  والذي  يركِّ ز 
على  الأداء  الفعلي  للخدمة  المقّدمة  للعميل  على  اعتبار  اأّن جودة الخدمة  يتّم  التعبير  عنها  باأّنها 
نوعً من التجاهات. ويلاحظ  الباحثان مما  تقّدم  اأّنه  �صيتم العتماد على  المقيا�س  الأول، وذلك 
لمعرفة  الفجوة  بين  توقع  واإدراك  العميل  لجودة  الخدمة  المقّدمة،  وحيث  اإّن(4)  العملية  الإدراكية 
ِبَحدِّ ذاتها تحتوي على مزيٍج ُمَعقٍَّد ومتداِخٍل من الختيارات، والتف�صيرات والأحا�صي�س، وتختلف 
درجات  الأدراك  باختلاف  خبرة  الأفراد  وم�صتوى  تعليمهم  وحالتهم  ال�صحية  والنف�صية  وحجم 
ونوع المعلومات المتوافرة اأمامهم عن ال�صيء محل الإدراك، وُيعتبر الإدراك اأحدى و�صائل الإت�صال 
(ات�صال الفرد) بالبيئة المحيطة وفهمهم لها. بينما يمكن القول باأّن التوّقع يعّبر عن (5) التفكير في 
حدوث اأمٍر ما في الم�صتقبل بناءً على �صواهد واأدّلة في الحا�صر. 
(1)  نايف،  مح�صن،  (7002):  «اإ�صتراتيجية  نظام  الجودة  في  التعليم»،  فهر�صة  مكتبة  الملك  فهد  الوطنية،  الريا�س،  ال�صعودية، 
�س:31. 
(2) قدار، طاهر رجب، (7991): «المدخل اإلى اإدارة الجودة ال�صاملة والآيزو0009 OSI»، دار الح�صاد للن�صر والتوزيع، دم�صق، 
�صوريا، �س:07. 
(3) محارمة، ثامر محمد، (5002): «قيا�س جودة الخدمات الم�صرفية للبنوك الوطنية التجارية القطرية درا�صة ميدانية»، مجلة 
الإدارة العامة، مجلد 54، عدد3، �س:325.
(4) حنفي، عبد الغفار، (7002): «ال�صلوك التنظيمي واإدارة الموارد الب�صرية»، الدار الجامعية، الإ�صكندرية، م�صر، �س:46.
(5) الغامدي، محمد اأحمد، (0102): «ملخ�س الوحدة الثامنة من كتاب مهارات التفكير العلمي»، متاح على الرابط      
ptth://stnedutsub.sserpdrow.moc/yrogetac, تاريخ 22/6/3102.
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المق�شد الثالث: اأبعاد جودة الخدمة
يمكن  القول  اأّن(1)ال�صغوط  التناف�صّية  القوّية  التي  تتعّر�س  لها  البنوك  الخا�صّ ة  ب�صكٍل  عامٍّ 
والإ�صلامية  ب�صكٍل خا�سٍّ جعلتها  تهتّم بجودة الخدمة  الم�صرفية  المقدَّمة  للعميل، ومن  ثمَّ  توجيه 
ا�صتراتيجّيتها نحو زيادة جودة الخدمة، الأمر الذي يعزِّ ز م�صتوى ِر�صا العميل من خلال تح�صين 
جودة الخدمة المقّدمة، واأكثر ما يعّبر عن ذلك الأبعاد التي تعتمد عليها جودة الخدمة، والتي يمكن 
اعتبارها محّدداٍت رئي�صٍة ت�صاهم في تحقيق البنك للاأهدافو ونذكر اأهّم هذه الأبعاد(2):
1. الملمو�صية:  وتمّثل  الجوانب  المتعلِّقة  بالخدمة،  مثل:  مباني  الم�صارف،  والتقنيات  الحديثة 
الم�صتخدمة فيها، والت�صهيلات الداخلية للاأبنية والتجهيزات اللازمة لتقديم الخدمة،لإ�صافة 
اإلى مظهر الموظفين.
2. العتمادية: وُتَعِبرُ عن قدرة الم�صرف من وجهة نظر العملاء على تقديم الخدمة في الوقت 
الذي يطلبها العميل وبدّقٍة ُتر�صي طموحه، وكذلك ُتَعبرِّ ُ عن مدى وفاء البنك بالتزاماته 
تجاه العملاء. 
3. ال�صتجابة: وهي القدرة على التعامل الفّعال مع متطّلبات العملاء كلها، وال�صتجابة لل�صكاوى 
والعمل على َحلِّها ب�صرعٍة وكفاءٍة، وذلك بما ُيقنع العملاء باأّنهم محل تقديٍر واحتراٍم من 
قبل  البنك الذي  يتعاملون معه،  اإ�صافةً لذلك  فاإّن ال�صتجابة  ُتَعبرِّ ُ عن  المبادرة في تقديم 
الخدمة من ِقَبِل الموّظفين ب�صدٍر رحب.
4. الأمان: وهو الطمئنان باأّن الخدمة المقّدمة للعملاء تخلو من الخطاأ اأو الخطر اأو ال�صك، 
�صاملاً الطمئنان النف�صي والمادي.
5. التعاطف:  وهو  اإبداء  روح  ال�صداقة  والحر�س  على  العميل  واإ�صعاره  باأهميته  والرغبة  في 
تقديم الخدمة بح�صب حاجاته. 
المطلب الثاني: الخدمة الم�شرفية وطريقة عمل البنوك الإ�شلامية: 
المق�شد الأول: الخدمة الم�شرفية
قد يخلط البع�س بين ال�صِّ لع والخدمات، ولكن هناك فرٌق وا�صٌح بين ال�صِّ لع والخدمات(3) َيْكُمُن 
 lanidutittA no ytilauQ ecivreS fo ecneuflnI :ydutS laciripmE nA« :)0102(,.la.te ,nurA ,ramuK  (1)
 .591:p ,8 .loV ,lanruoJ tsegiD tnemeganaM MRS ,»gniknaB liateR ni ytlayoL
(2) محارمة، ثامر محمد،(5002): مرجع �صبق ذكره، �س:425.
(3) عبد القادر، بري�س، (6002): «جودة الخدمة الم�صرفية كمدخل لزيادة القدرة التناف�صية للبنوك»، مجلة اقت�صاديات �صمال 
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في اأّن الخدمة لي�صت �صيئاً مادياً ملمو�صاً، ول يمكن تمّلكها، فعلى �صبيل المثال عند ا�صتئجار غرفة 
في فندق ل يتّم اأخذ �صيٍء مادٍي عند ترك الفندق، واإنما يتّم الح�صول على درجٍة من الإ�صباع، وهي 
الخدمة وهي �صيء غير ملمو�س، وكذلك البنك عندما يتقدم العميل لإجراء عملية تحويل مبلغ من 
المال لطرف اآخر فاإّنه ل يتلّقى �صيئاً مادياً ملمو�صاً واإّنما يح�ّس على الإ�صباع والرِّ �صى من خلال 
تحويل المبلغ. برغم التفاق بين المفكرين حول خ�صائ�س الخدمات فاإّن الملاحظ اأّن هناك اختلافاً 
على الخ�صائ�س  المميزة  للخدمات  الم�صرفية،  نظراً  لطبيعة  الن�صاط  الم�صرفي  وخ�صو�صيته  من 
ناحية، ومن ناحية اأخرى نظراً لطبيعة الخدمات الم�صرفية وتعدُِّدها وتنوعها وخ�صوعها لتغيرُّاٍت 
م�صتمّرٍة.
المق�شد الثاني: طريقة عمل البنوك الإ�شلامية
تقوم  البنوك  الإ�صلامية  بممار�صة  اأعمالها  بطرٍق  وم�صّمياٍت  تختلف  عن  البنوك  التجارية، 
خا�صةً فيما يتعّلق بالتمويل وال�صتثمار، ومنها(1):
1. الم�صاربة: وهي عبارة عن عقٍد ُيَقدِّ ُم فيه �صاحب المال ماله، وذلك مقابل جهٍد وعمٍل يقوم 
به البنك في توظيف هذه الأموال على اأْن يتّم تق�صيم الرِّ بح بينهما، وذلك وفقاً ل�صرٍط اأو 
اتفاٍق بين البنك والم�صارب.  
2. المرابحةللاأمر ال�صراء: وهي اأْن يطلب العميل من البنك �صراء �صلعٍة اأو ا�صتيراد �صلعٍة معّينٍة 
من الخارج، وعند اقتناع البنك بحاجة ال�صوق لهذه ال�صلعة يقوم ب�صرائها، ويحدِّ د م�صبقاً 
ال�صِّ عر الذي يجب اأْن ُتباع فيه مت�صمِّ نةً الم�صاريف والتكاليف م�صافاً اإليها مبلٌغ معّينٌ من 
الرِّ بح. 
3. الإيجار المنتهي بالتمليك: وهي عبارة عن عقد من عقود الإيجارات، والتي تنتهي بتملُّك 
العميل ال�صلعة، وذلك مع اإكمال ح�صول البنك على كامل الثمن، اأي هو عقد يّتفق بموجبه 
الطرفان على تمكين اأحدهما من النتفاع ب�صيٍء معّينٍ مقابل اأجرٍة لمّدٍة محدودٍة تعود ملكيته 
بعد انتهاء المّدة الم�صتاأجرة للم�صتاأجر نف�صه.
واإذا ما تحدَّثنا عن الودائع في البنوك الإ�صلامية فاإّنها على (2)خلاف البنوك التقليدية، والتي 
اأفريقيا، عدد3، �س:352.
(1)   عربيات،  وائل،(6002):  «الم�صارف  الإ�صلامية  والموؤ�ص�صات  القت�صادية»،  دار  الثقافة  للن�صر  والتوزيع،  عمان،  الأردن، 
�س.�س:12-72.
(2) المالقي، عائ�صة ال�صرقاوي، (0002): «البنوك الإ�صلامية التجربة بين الفقه والقانون والتطبيق»، المركز الثقافي العربي، الدار 
البي�صاء، المغرب، �س:032.
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يقوم فيها العميل باإيداع مبلٍغ من المال مقابل متفق عليه من الفائدة، بينما في البنوك الإ�صلامية 
يقوم العميل باإيداع المبلغ في البنك، والذي يعتبره البنك َدْيناً في زمته، وي�صمنه للعميل بال�صداد 
وقت الطلب دون الم�صاركة في الربح اأو الخ�صارة.
ويلاحظ  الباحثان  ممَّا  �صبق  اختلاف  الم�صميات  التي  تحكم  عمل  البنوك  التقليدية  عن 
الإ�صلامية،  ويعود  ذلك  اإلى  الأنظمة  والقوانين  التي  تّتبعها  البنوك  الإ�صلامية  في  �َصْيرِ  عملها، 
ومن هنا يمكن القول  اأّنه يقع على عاتق البنوك الإ�صلامية م�صوؤوليٍا  اإقت�صادٍي واجتماعٍي كبيرٍة 
نظراً(1) لل�صعوبات التي تواجهها في عملها، ونظراً لظروف المناف�صة مع البنوك التقليدية، فالبنوك 
الإ�صلامية و�صيلة مامَّة لت�صحيح وظيفة راأ�س المال باأنَّه وظيفة جماعية واجتماعية، خادً للم�صالح 
ولي�س متحكِّ ماً، فالعمل من عنا�صر الإنتاج، ولي�س راأ�س المال فقط، على اأْن يتمَّ ت�صغيل راأ�س المال 
وا�صتثماره بح�صب الأ�صول والقواعد التي تحدِّ دها البنوك الإ�صلامية في نظامها الداخلي، وبح�صب 
الأ�صول ال�صرعية المتعارف عليها، ل �صرر ول �صرار، وقاعدة الغنم بالغرم.  
المطلب الثالث: العلاقة بين جودة الخدمة والبنك:
تّت�صح جوانب العلاقة بين الجودة والخدمة والبنوك فيما(2) ُي�صّمى بجودة الخدمة الم�صرفية، 
والتي ت�صير اإلى الم�صتوى المرغوب من الخدمات الم�صرفية، والذي يعك�س ما يريد عميل البنك، 
كما اأنه يو�صح م�صتوى الخدمة الم�صرفية الكافي والمقيا�س الذي يرغب العميل بقبوله وم�صتوى 
الخدمة الم�صرفية الماأمول تقديمها. فجودة الخدمة(3) ذات بنية معنوية كبيرة مقارنة بال�صِّ لع، 
حيث  ت�صيطر الجوانب  الفنية  للجودة  عليها،  لذلك  فاإّن  مفاهيم جودة الخدمة  تبداأ بمعالجة 
التوقُّعات المعنوية الموجودة لدى العملاء فيما يخ�س الجودة، والعملاُء تبعاً لذلك ُيَقوِّ مون جودة 
الخدمة  الم�صرفية  بدرجة مطابقة  ما  يرونه  من  تقديم  الخدمة  لتوقعاتهم  الأ�صا�صية.  وبذلك 
فاإّن الخدمة التي ُيْنَظر اإليها على اأنَّها ذات م�صتوى متو�صط قد ُينظر اإليها على اأّنها ذات جودٍة 
عاليٍة مقارنةً بتوقعاٍت متدّنية، ولكنها ذات جودٍة منخف�صٍة مقارنةً بتوّقعات عاليٍة الأمر الذي 
يحدِّ ده اإدراك العميل لهذه الخدمة. ففي الخدمات الم�صرّفي العميل(4) ُيَكوِّ ُن اأحكامه حول جودة 
(1) الوادي، محمود ح�صين و�صمحان، ح�صين محمد، (7002): «الم�صارف الإ�صلامية الأ�ص�س النظرية والتطبيقات العملية»، دار 
الم�صيرة للن�صر والتوزيع، عمان، الأردن، �س:73.
(2) ال�صرن، رعد ح�صن، (7002): « عولمة جودة الخدمة الم�صرفية»، دار التوا�صل العربي، دم�صق، �صوريا، �س:99.
(3) دعبول، محمد زاهر واأيوب، محمد، (3002): «مبادئ ت�صويق الخدمات»، دار الر�صا للن�صر والتوزيع، دم�صق، �صوريا، �س:792.
(4)  الطالب، غ�صان والخطيب، حازم، (1102): «العلاقة المنطقية بين جودة الخدمة بالإدراك ور�صا الم�صتفيد درا�صة تحليلية 
عن الخدمات الم�صرفية»، متاح على الرابط، www.berhgamdnargobal.moc ، تاريخ 02/6/3102 .
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الخدمة  على  اأ�صا�س  جودة  عملية  تقييم  الخدمة،  بالإ�صافة  اإلى  الأ�صا�س  الم�صتند  على  المنافع 
النهائية التي يجنيها الم�صتفيد من الخدمة الم�صرفية. ومن ثّمي فاإّن البنك كي يحّقق م�صتوى 
جودة خدمة ي�صتطيع من خلالها اإر�صاء عملائه يمكنه القيام بالعديد من الأعمال، منها(1):
1. تحديد عمق متطلبات العميل وات�صاعها من خلال تحديد جميع الخدمات والأن�صطة الم�صرفية 
للتعرُّف على توقعات الزبائن وت�صوراتهم واحتياجاتهم.
2. القيام  بتقييم  علاقة  البنك  مع  العميل  من  ناحية  التعاملات  الفردية،  وتحديد  الم�صادر 
المنا�صبة للمعلومات الم�صرفية.
3. تحليل البيانات لتحديد م�صتويات الأداء، وتحديد اأولويات العميل، اإْذ يجب على البنك معرفة 
كيفّية اإنجاز هذا  التحليل بالعلاقة مع مناف�صيه  واأولويات  العميل، حيث  اأّن بع�صاً من هذه 
الأولويات قد يكون غير معروف بالن�صبة للبنك.
4. اإعادة تقييم علاقة العميل بالبنك دورياً، لأّن برنامج جودة الخدمة الم�صرفية يت�صّمن جميع 
فعاليات واأق�صام البنك.
ويلاحظ الباحثان ممَّا �صبق اأّنه ّوب على البنوك الإ�صلامية اأْن تقوم بدرا�صة توقعات عملائها، 
واأي�صاً مراجعة اأعمالها للوقوف على الجوانب ال�سلبية والإيجابية، والنظر با�صتمراٍر في علاقتها 
مع العملاء، كلُّ ذلك ي�صاهم في تح�صين جودة الخدمة، ويجعل البنك يقترب �صيئاً ف�صيئاً من 
مقاربة جودة الخدمة الفعلية مع المتوقعة من جانب العميل.
الدرا�شة الميدانية 
المبحث الثاني
المطلب الأول
المق�شد الأول: التكرارات الخا�شة بقيا�ص المتغّيات الديمغرافية:
جدول رقم (1)  التكرارات الخاصة بقياس المتغيِّرات الديمغرافية
ر قم 
المتغير
النسبة المئويةالتكراراتبيان المتغير اسم المتغير 
(1)  ال�صرن، رعد ح�صن، (7002): مرجع �صبق ذكره، �س:012.
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3.27%06مذكر الجنس1
7.72%32مؤنث
5.62%2281أقل من 03العمر2
2.24%5313أقل من 04
5.62%2214أقل من 05
8.4%415أقل من 56
8.15%34عزبالحالة الاجتماعية3
2.84%04متزوج
3.31%11أقل من ثانوية عامةالمؤهل العلمي4
2.24%53ثانوية عامة
5.02%71دبلوم
9.61%41بكالوريوس
6%5ماجستير
1.1%1دكتوراه
3.13%62تاجرالمهنة5
7.72%32موظف حكومي
14%43موظف قطاع خاص
عدد  سنوات 6
التعامل مع البنك
3.87%56من سنة أقل من 3 سنوات
7.12%814 سنوات أقل من 6 سنوات
6.44%5300001أقل من 00003الدخل7
1.03%5200013 أقل من 00005
3.31%1100015 أقل من 00007
6%500017 أقل من 000001
6%5000001 فأكثر
    يو�صِّ ح الجدول التكرارات الخا�صة بالمتغيرِّ ات الديمغرافية، حيث بلغت ن�صبة الذكور المتعاملين 
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مع البنَكْين 3.37%(1)، بينما بلغت ن�صبة الإناث 7.72%. في حين بلغت ن�صبة اأعمار المتعاملين مع 
البنك من 81حتى 03 (5.62%)، وحيث بلغت اأعلى ن�صبة للمتعاملين مع البنك من حيث العمر13 
اأقل من04 ب� (2.24%)، بينما بلغت ن�صبة اأعمار المتعاملين مع البنَكْين من 14حتى 05(5.62%)، 
وكانت  اأقل  ن�صبة بين 15 حتى 56 حيث  بلغت 8.4%،  ويّت�صح  اأّن  عّينة  البحث  �صملت  كّل  الفئات 
العمرية،  واإْن كانت بن�صٍب متفاوتة. بينما كانت ن�صبة عدد  المتعاملين مع  البنكين  للمتزوجين  اأقل 
من عدد غير المتزوجين (عزب 8.15% ومتزوج 2.84%)، في حين كانت اأكبر فيما يخ�س ن�صبة 
الموؤهل العلمي للمتعاملين مع البنكين هي ثانوية عامة، حيث بلغت ن�صبتها2.24%، بينما كانت اأقل 
ن�صبة للدكتوراه حيث بلغت (1.1%)، وتو�صِّ ح ن�صبة الموؤهل العلمي اأّن غالبية المتعاملين مع البنوك 
الإ�صلامية يتمتعون بموؤهل علمي، حيث بلغت الن�صبة من ثانوية اإلى دكتوراه (7.78%) وهي ن�صبة 
مرتفعة. وفيما يخ�س متغير المهنة والدخل فقد اأجري اأي�صاً اختبار (sbatssorc)، وذلك لختبار 
مدى وجود علاقة بينهما:
جدول رقم (2)	 						اختبار	sbatssorc
إجمالي                                             الدخلالمهنة
01أقل  من 
03ألف
13  أقل  من 
05 ألف
15 أقل من 07 
ألف
17  أقل  من 
001 ألف
001  ألف 
فأكثر
62451151تاجر
32000581موظف حكومي
431005181موظف قطاع خاص
3855115273إجمالي
 وقد تبينَّ من التحليل اأّن المتغيرين غير م�صتقلين، اأي يوجد تاأثير للمهنة في الدخل، وذلك بم�صتوى 
معنوي (00.0)، ومن ثمَّ فاإّن الن�صبة المرتفعة من المتعاملين مع البنوك من القطاع الخا�س (14%) 
تبرر ن�صبة دخل المتعاملين مع البنوك الإ�صلامية من (01-03 األف) بعدد (81) و(13-05األف) 
بعدد  (51)  من  العملاء،  ويمكن  اأْن  ي�صتخل�س  الباحثان  من  هذه  الن�صبة  والختبار  الذي  تمَّ  اأّن 
المنظمات في القطاع الخا�س تعتمد على موظفيها اأكثر في مراجعة البنوك الإ�صلامية في محافظة 
اللاذقية.    
(1)  ملاحظة: في المجتمع ال�صرقي تكثر فيه تعامل الرجل مع المنظمات اأكثر من الإناث وذلك ح�صب العادات والتقاليد.
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المق�شد الثاني: اختبار الثبات والموثوقية لتوقُّ عات واإدراك العميل لجودة الخدمة:
جدول رقم (3)
اختبار ثبات القياس باستخدام معامل ((ahplA s’hcabnorC
قيمة ahplA s’hcabnorC) ) ألفا كرو نباخ  
لتوقعات العميل لجودة الخدمة
قيمة ahplA s’hcabnorC ألفا كرو نباخ لإدراك  
العميل لجودة الخدمة
  قيمة  (s’hcabnorC اسم العبارة رقم العبارة
ahplA ) ألفا كرو نباخ 
قيمة  (s’hcabnorC اسم العبارة رقم العبارة 
ahplA ) ألفا كرو نباخ
128.0الملموسية1449.0الملموسية 1
148.0الاعتمادية2509.0الاعتمادية2
897.0الاستجابة3788.0الاستجابة3
448.0الأمان4198.0الأمان4
038.0التعاطف5378.0التعاطف5
419.0المجموع449.0المجموع
  يبينِّ الجدول  ال�صابق  قيمة  ahplA s'hcabnorC  بالن�صبة  لتوقعات  واإدراك  العميل لجودة 
الخدمة  الم�صرفية،  وذلك  للتحقق  من  ثبات  اأداة  القيا�س  الم�صتخدمة  لقيا�س  متغيرات  الدرا�صة، 
حيث  بلغت  اأعلى  قيمة  لمعامل  األفا  كرو  نباخ  بالن�صبة  للمتغيرات الخا�صة  بتوقعات  العميل لجودة 
الخدمة  (الملمو�صية)  بن�صبة  بلغت  (4.19%)،  بينما  بلغت  اإجمالي  قيمة  األفا  كرو  نباخ  لمتغيرات 
توقعات العميل لجودة الخدمة (4.49%) وهي ن�صبة تعتبر مرتفعة اإذا ما تمَّت مقارنتها بالن�صبة 
المقبولة 07%، في حين بلغت اأعلى ن�صبة لمعامل األفا كرو نباخ لإدراك العميل لمتغيرات الخدمة متغير 
الأمان  بن�صبة  بلغت  (4.48%)،  اأمَّا  اإجمالي  قيمة  األفا  كرو  نباخ  لمتغيرات  اإدراك  العميل  لجودة 
الخدمة الم�صرفية (4.19%)، وهي ن�صبة مرتفعة اإذا ما تمَّ قيا�صها بالن�صبة المقبولة (07%). 
اختبار ال�صدق الظاهري:
ومن اأجل هذا الختبار تمَّ عر�س ال�صتبانة على ثلاثة من اأع�صاء الهيئة التدري�صية المخت�صين 
في هذا المجال، وُوزِّ عت اأي�صاً على اأربعة من اأفراد عينة الدرا�صة لمعرفة اآرائهم بخ�صو�س و�صوح 
العبارات التي تت�صمنها ال�صتبانة ودقتها ومدى �صلتها بمتغيرات الدرا�صة. وقد تمَّ تعديلها حتى 
اأ�صبحت  بهذا  ال�صكل  بعد  اأخذ اقتراحاتهم  وتو�صياتهم،  وبهذا يمكن  القول  اإّن هذه  الأداة  تّت�صم 
بال�صدق الظاهري.
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المطلب الثاني: اختبار تي لعيِّنتين غي م�شتقلتين واختبار عيِّ نتين م�شتقلتين
 المق�شد الأول: اختبار تي لعيِّنتين غي م�شتقلتين tset.T selpmaS deriaP 
    في  هذه  الدرا�صة  تم  ا�صتخدام  اختبار  تي  لعيِّ نتين  غير  م�صتقلتين،  وذلك  لختبار  فر�صية 
الدرا�صة المتمثلة في توقع واإرداك العميل لجودة الخدمة الم�صرفية في البنوك الإ�صلامية في محافظة 
اللاذقية. 
جدول رقم (4)  اختبار تي لعيِّنتين غير مستقلتين   deriaP 
tset.T selpmaS
الانحراف لحسابيا لو سط اسم المتغيرالمتغيرر قم 
المعياري
الفرق 
في 
الوسط 
الحسابي
الفرق في 
الانحراف 
المعياري
fD قيمة (t)
درجة 
حرية
مستوى 
معنوية  
.giS 
deliat-2))
1X
1Y
الملموسية 
(الخاصة بتوقع 
العميل)
الملموسية ( 
الخاصة بإدراك 
العميل)
3613.4
9917.3
495.0
715.0
00.028784.8770.0695.0
2X
2Y
الاعتمادية 
(الخاصة بتوقع 
العميل)
الاعتمادية 
(الخاصة 
بإدراك العميل)
904.4
229.3
515.0
284.0
00.028 637.6   330.0684.0
3X
3Y
الاستجابة 
(الخاصة بتوقع 
العميل)
الاستجابة 
(الخاصة 
بإدراك العميل)
035.4
468.3
574.0
984.0
00.028469.8-410.0566.0
4X
4Y
الأمان (الخاصة 
بتوقع العميل)
الأمان ( 
الخاصة بإدراك 
العميل)
424.4
390.4
025.0
845.0
100.028585.3- 820.0133.0
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5X
5Y
التعاطف 
(الخاصة بتوقع 
العميل)
التعاطف 
(الخاصة 
بإدراك العميل)
883.4
498.3
235.0
135.0
00.028971.6100.0394.0
X
Y
إجمالي
إجمالي 
314.4
998.3
174.0
683.0
580.0415.0
  
00.028990.8
   من الجدول ال�صابق يتبينَّ اأّن المتو�صط الح�صابي لتوقُّع العملاء في البنوك الإ�صلامية في محافظة 
اللاذقية  الخا�س  ببعد  الملمو�صية  (613.4)،  وهذا  ي�صير  اإلى  اأّن  العملاء  يتوقعون  توافر  هذا 
المقيا�س بدرجة تفوق متو�صط المقيا�س المعياري (3)، وهذا ما تم تاأكيده اأي�صا(ً1). بينما بلغ المتو�صط 
الح�صابي للعملاء لهذا البعد (917.3)، وهذا يعني اأنَّ توقعهم يفوق اإدراكهم لهذا البعد، وبفارق 
(695.0) يقابل انحرافاً معيارياً (700.0). 
وللتحقُّق من اأّن هذا الفرق ل يرجع اإلى ال�صُّْدَفِة، واأّنه فرق ذو معنى ّتم ا�صتخدام اختبار(t) للفرق 
بين متو�صطي التوقع والإدراك لبعد الملمو�صية، وتعني اأّن قيمة (t) المح�صوبة (784.8) عند درجة 
حرية (28) وم�صتوى معنوية (00.0)، وهذا ما يمكِّ ن الباحثين من رف�س الفر�س العدم القائل 
بعدم وجود فرق معنوي بين المتو�صطين، ومن ثمَّ يمكن للباحثين تاأييد الفر�صية البديلة باأّن توقع 
العملاء  لبعد  الملمو�صية  يفوق  اإدراكهم  لها،  وهذا  ما  يجب  اأن  تتنّبه  اإليه  البنوك  الإ�صلامية  باأّن 
عملاءهم ينتظرون منهم ملمو�صية اأعلى ّمما يقدِّ مونها لهم.
1. بينما كان الو�صط الح�صابي لتوقع العملاء الخا�س ببعد العتمادية (904.4)، وهذا ي�صير اإلى 
اأّن العملاء يتوقَّعون توافر هذا المقيا�س بدرجة تفوق متو�صط المقيا�س المعياري (3). بينما بلغ 
المتو�صط الح�صابي لإدراك العملاء (229.3)، وهذا يعني اأّن توقعهم يفوق اإدراكهم لهذا البعد، 
وبفارق (684.0) يقابل انحرافاً معيارياً (330.0)، بينما بلغت قيمة (t) المح�صوبة (637.6) 
عند درجة حرية (28) وم�صتوى معنوية (00.0)، وهذا ما يمكِّ ن الباحثبن من رف�س الفر�س 
العدم القائل بعدم وجود فرق معنوي بين المتو�صطين، ومن ثمَّ يمكن للباحثين تاأييد الفر�صية 
البديلة باأّن توقع العملاء لبعد العتمادية يفوق اإدراكهم لها، وهذا ما يجب اأْن تتنّبه اإليه البنوك 
الإ�صلامية باأنَّ عملاءهم ينتظرون منهم م�صتوى اأعلى من العتمادية.
(1)  ا�صتخدم الباحثان اختبار tset elpmas eno لعينة م�صتقلة وتبين من الختبار اأن كل اأبعاد جودة الخدمة الم�صرفية للبنوك 
الإ�صلامية في محافظة اللاذقية الم�صتخدمة في الدرا�صة ذات فروق معنوية وذلك عند م�صتوى بلغ (00.0).
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2. اأما  الو�صط  الح�صابي  لتوقُّع  العملاء  الخا�س  ببعد  ال�صتجابة  (035.4)،  وهذا  ي�صير  اإلى 
اأّن  العملاء  يتوقعون  توافر  هذا  المقيا�س  بدرجٍة  تفوق  متو�صط  المقيا�س  المعياري  (3).  بينما 
بلغ  المتو�صط  الح�صابي  لإدراك  العملاء  لهذا  البعد  وفقاً  لختبار  تي  لعيِّ نتين  غير  م�صتقلتين 
(468.3)، وهذا يعني اأّن توقعهم يفوق اإدراكهم لهذا البعد، وبفارق (566.0) يقابل انحرافاً 
معيارياً  (410.0-).  في  حين  بلغت  قيمة  (t)  المح�صوبة  (469.8)  عند  درجة  حرية  (28) 
وم�صتوى معنوية (00.0)، وهذا ما يمكِّ ن الباحثين من رف�س الفر�س العدم القائل بعدم وجود 
فرق معنوي بين المتو�صطين، ومن ثمَّ يمكن للباحثين تاأييد الفر�صية البديلة باأّن توقع العملاء 
لبعد العتمادية يفوق اإدراكهم لها، وهذا ما يجب اأْن تتنبَّه اإليه البنوك الإ�صلامية باأّن عملاءهم 
ينتظرون منهم م�صتوى من ال�صتجابة اأعلى مما يتّم تقديمه.اأمَّا الو�صط الح�صابي لتوقُّع العملاء 
الخا�س ببعد الأمان (424.4)، وهذا ي�صير اإلى اأّن العملاء يتوقعون توافر هذا المقيا�س بدرجة 
تفوق متو�صط المقيا�س المعياري (3). في حين بلغ المتو�صط الح�صابي لإدراك العملاء لهذا البعد 
وفقاً  لختبار  تي  لعيِّ نتين  م�صتقلتين  (390.4)،  وهذا  يعني  اأّن  توقُّعهم  يفوق  اإدراكهم  لهذا 
البعد، وبفارق (133.0) يقابل انحرافاً معيارياً (820.0-)، في حين بلغت قيمة (t) المح�صوبة 
(585.3) عند درجة حرية (28)  وم�صتوى  معنوية (100.0)،  وهذا  ما يمكِّ ن  الباحثين من 
رف�س  الفر�س  العدم  القائل  بعدم وجود فرق معنوي بين  المتو�صطين، ومن  ثمَّ يمكن  للباحثين 
تاأييد الفر�صية البديلة باأّن توقُّع العملاء لبعد الأمان يفوق اإدراكهم له.
3. اأمَّا الو�صط الح�صابي لتوقُّع العملاء الخا�س ببعد التعاطف (035.4)، وهذا ي�صير اإلى اأّن العملاء 
يتوقَّعون  توافر  هذا  المقيا�س  بدرجة  تفوق  متو�صط  المقيا�س  المعياري  (3).  بينما  بلغ  المتو�صط 
الح�صابي  لإدراك  العملاء  لهذا  البعد (498.3)،  وهذا  يعني  اأّن  توقعهم  يفوق  اإدراكهم  لهذا 
البعد وبفارق (394.0)، يقابل انحرافاً معيارياً (100.0) في حين بلغت قيمة  (t)  المح�صوبة 
(971.6) عند درجة حرية (28) وم�صتوى معنوية (00.0)، وهذا ما يمكِّ ن الباحثين من رف�س 
الفر�س  العدم  القائل  بعدم  وجود  فرق  معنوي  بين  المتو�صطين،  ومن  ثمَّ يمكن  للباحثين  تاأييد 
الفر�صية البديلة باأّن توقع العملاء لبعد التعاطف يفوق اإدراكهم له.
4. اأمَّا فيما يخ�سُّ اإجمالي الو�صط الح�صابي لتوقُّع العملاء (314.4)، وهذا ي�صير اإلى اأّن العملاء 
يتوقَّعون  توافر  هذا  المقيا�س  بدرجة  تفوق  متو�صط  المقيا�س  المعياري  (3).  بينما  بلغ  المتو�صط 
الح�صابي لإدراك العملاء لهذا البعد وفقاً لختبار تي لعيِّ نتين م�صتقلتين (998.3)، وهذا يعني 
اأّن توقعهم يفوق اإدراكهم لهذا البعد، وبفارق (415.0) يقابل انحرافاً معيارياً (580.0)، في 
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حين  بلغت  قيمة  (t)  المح�صوبة (990.8)  عند  درجة حرية (28)  وم�صتوى  معنوية (00.0)، 
وهذا ما يمكِّ ن الباحثين من رف�س الفر�س العدم القائل بعدم وجود فرق معنوي بين المتو�صطين، 
ومن ثمَّ يمكن للباحثين تاأييد الفر�صية البديلة باأّن توقُّع العملاء بالن�صبة لإجمالي الأبعاد يفوق 
اإدراكهم لها، وهذا ما يجب اأْن تتنّبه اإليه البنوك الإ�صلامية في محافظة اللاذقية باأّن عملاءهم 
ينتظرون منهم م�صتوى اأعلى من الخدمات التي يقدمونها ب�صكل عام. 
المق�صد الثاني: اختبار عيِّ نتين م�صتقلتين tseT selpmaS tnednepednI
جدول رقم (5)  اختبار عيِّنتين مستقلتين وفقا ًلمتغير الجنس
رقم 
المتغير
الوسط الجنساسم المتغير
الحسابي
الانحراف 
المعياري
(fD) درجة قيمة (t)
حرية
giS.
مستوى 
المعنوي
127.018-945.1106.0452.4مذكرالملموسية 1X
227.24-106.1855.0874.4مؤنث
121.018-720.2535.0343.4مذكرالاعتمادية2X
171.15-862.2514.0195.4مؤنث
641.018754.1-394.0384.4مذكرالاستجابة3X
985.74185.1-114.0256.4مؤنث
482.018-314.1545.0573.4مذكرالأمان4X
150.05-765.1734.0455.4مؤنث
350.018-914.1475.0733.4مذكرالتعاطف 5X
346.95-986.1383.0125.4مؤنث
874.018567.1-8684.0853.4مذكرإجماليX
238.349191-6304.0955.4مؤنث
816.018282.1055.0738.3مذكرالملموسية 1Y
703.63022.1894.0576.3مؤنث
181.018696.0865.0289.3مذكرالاعتمادية2Y
650.33626.0844.0009.3مؤنث
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014.018575.1385.04مذكرالاستجابة3Y
691.23493.1244.05218.3مؤنث
373.018247.1665.0062.4مذكرالأمان4Y
148.73996.1335.0920.4مؤنث
872.018617.1865.0450.4مذكرالأمان5Y
622.63136.1705.0338.3مؤنث
490.018498.1-7043.00058.3مذكر الإجماليY
702.13246.1-9174.00720.4مؤنث
يبينِّ الجدول  ال�صابق  اأّن المتو�صطات الح�صابية لأبعاد جودة الخدمة الخا�صة بتوقُّع العملاء 
كانت  اأعلى  بالن�صبة  للاإناث  منها  عند  الذكور،  فمثلاً  بلغت  قيمة  المتو�صط  الح�صابي  لبعد 
الملمو�صية  (452.4)،  وذلك  بانحراف  معياري  (106.0)  ولبيان  مدى  معنوية  هذا  الفرق 
يبينِّ اختبار عيِّ نتين م�صتقلتين اأّن قيمة (t) ت�صاوي (-106.1) بدرجة حرية (18) وبم�صتوى 
معنوي (127.0). بينما كانت المتو�صطات الح�صابية لأبعاد جودة الخدمة الخا�صة باإدراك 
العملاء بالن�صبة للذكور اأعلى منها عند الإناث، حيث بلغت بالن�صبة لبعد الملمو�صية (378.3) 
وبانحراف معياري (055.0) الخا�س بمتغير الملمو�صية لإدراك العملاء لأبعاد جودة الخدمة 
الم�صرفية في البنوك الإ�صلامية في محافظة اللاذقية، ولبيان معنوية الفرق تبين من اختبار 
عيِّ نتين  م�صتقلتين  اأّن  قيمة  (t)  بلغت  (282.1)  عند  درجة  حرية  (18)  وبم�صتوى  معنوية 
(816.0)، وممَّا �صبق يمكن القول اإّن نتيجة زيادة التوقع لدى الإناث بالن�صبة لأبعاد جودة 
الخدمة المقدَّمة لدى عملاء البنوك الإ�صلامية في محافظة اللاذقية كان له الأثر في اأن تكون 
متو�صطات الإدراك لجودة الخدمة لدى الإناث  اأقل منها عند الذكور، الأمر الذي يجب  اأْن 
تتنبَّه  اإليه البنوك الإ�صلامية في محافظة اللاذقية، من خلال العمل  اأكثر على وجود ثقافة 
تنظيمية داخل هذه البنوك تمكنهم من التقرب اإلى العملاء اأكثر، ومن ثمَّ التعرف اإلى وجهات 
نظرهم فيما يخ�س جودة الخدمة ومحاولة خلق معرفة لدى العملاء للخدمات المقدمة، الأمر 
الذي قد ينعك�س اإيجاباً على البنوك الإ�صلامية.  
المطلب الثالث: اختبار  المتغيِّ ات  الديمغرافية  لعملاء  البنوك  الإ�شلامية  لجودة 
الخدمة الم�شرفية
لقد تمَّ  ا�صتخدام تحليل  التباين  (AVONA) لختبار  تاأثير  المتغيرات  الديمغرافية في  توقُّع 
واإدراك  العميل لجودة الخدمة في  البنوك  الإ�صلامية في محافظة  اللاذقية، وذلك لمعرفة 
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اإْن  كان  هناك  فروق  معنوية  بين  توقعات  العملاء  طبقاً  للمتغيرات  الديمغرافية  (الحالة 
الجتماعية، الموؤهل العلمي، المهنة، عدد �صنوات التعامل مع البنك، الدخل). وهذا الإجراء 
اأُ�صِقط على توقُّع عينة اأبعاد الجودة، والأمُر ذاته تمَّ تنفيذه على اإدراك العملاء لتلك الأبعاد.
جدول رقم (6)  اختبار تحليل التباين وفقاً لمتغيرِّ الحالة الجتماعية
المتغيرات الخا�صة 
بتوقع العميل
إجماليالتعاطفالأمانالاستجابةالاعتماديةالملموسية
 449.0 567.1826.1553.0100.0513.1F قيمة
433.0881.0602.0355.02792.0552.0giS.م�صتوى المعنوي
المتغيرات الخا�صة 
باإدراك العميل
إجماليالتعاطفالأمانالاستجابةالاعتماديةالملموسية
743.0956.0434.1404.0265.2007.3F قيمة
798.0914.0532.0725.0311.0850.0giS م�صتوى المعنوي
   من  الجدول  ال�صابق  يتَّ�صح  عدم  وجود  فروق  معنوية  بالن�صبة  للحالة  الجتماعية،  وذلك  طبقاً 
لتوقُّعات واإدراك العميل لأبعاد جودة الخدمة الم�صرفية في البنوك الإ�صلامية في محافظة اللاذقية. 
اختبار تحليل التباين وفقاً لمتغير الموؤهل العلمي
المتغيرات الخا�صة 
بتوقع العميل
إجماليالتعاطفالأمانالاستجابةالاعتماديةالملموسية
415.1159.0398.1040.1263.0968.2F قيمة
591.0354.0501.0104.0378.0020.0giS.م�صتوى المعنوي
المتغيرات الخا�صة 
باإدراك العميل
إجماليالتعاطفالأمانالاستجابةالاعتماديةالملموسية
027.1724.2279.1898.0628.1805.0F قيمة
041.0810.0290.0784.0811.0967.0giS.م�صتوى المعنوي
يتَّ�صح من الجدول ال�صابق عدم وجود فروق معنوية بالن�صبة للموؤهل العلمي، وذلك طبقاً لتوقعات 
واإدراك  العميل  لأبعاد  جودة  الخدمة  الم�صرفية  في  البنوك  الإ�صلامية  في  محافظة  اللاذقية، 
با�صتثناء البعد الخا�س بالملمو�صية والخا�س بتوقع العميل، وذلك عند قيمة (f) بلغت (968.2)، 
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وبم�صتوى  معنوي (020.0)، والبعد الخا�س بالتعاطف الخا�س باإدراك العميل، وذلك عند قيمة 
(f) بلغت (724.2)، وبم�صتوى معنوي (810.0). 
جدول رقم (7)  اختبار تحليل التباين وفقاً لمتغير المهنة
المتغيرات الخا�صة 
بتوقع العميل
إجماليالتعاطفالأمانالاستجابةالاعتماديةالملموسية
099.0063.1078.0260.1813.0267.1F  قيمة
giS. م�صتوى 
المعنوي
373.0324.0144.0153.0827.0871.0
المتغيرات الخا�صة 
باإدراك العميل
إجماليالتعاطفالأمانالاستجابةالاعتماديةالملموسية
193.0021.0672.0864.0114.1063.1F  قيمة
876.0788.0957.0816.0052.0362.0giS م�صتوى المعنوي
يتبينَّ  من  الجدول  ال�صابق  عدم  وجود  فروق  معنوية  بالن�صبة  لمتغير  المهنة،  وذلك  طبقاً  لتوقعات 
واإدراك العميل لأبعاد جودة الخدمة الم�صرفية في البنوك الإ�صلامية في محافظة اللاذقية.
جدول رقم (8)         اختبار تحليل التباين وفقاً لعدد �صنوات التعامل مع البنك
المتغيرات الخا�صة 
بتوقع العميل
إجماليالتعاطفالأمانالاستجابةالاعتماديةالملموسية
580.000.0330.0190.0293.0700.0F  قيمة
177.0899.0758.0367.0335.0239.0giS.م�صتوى المعنوي
المتغيرات الخا�صة 
باإدراك العميل
إجماليالتعاطفالأمانالاستجابةالاعتماديةالملموسية
033.0300.0570.0016.0602.1220.0F قيمة
giS. م�صتوى 
المعنوي
765.0959.0487.0734.0572.0188.0
        يتبينَّ من الجدول ال�صابق عدم وجود فروق معنوية بالن�صبة لمتغير عدد �صنوات التعامل مع 
البنك، وذلك طبقاً لتوقعات واإدراك العميل لأبعاد جودة الخدمة الم�صرفية في البنوك الإ�صلامية 
في محافظة اللاذقية.
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جدول رقم (9)  اختبار تحليل التباين وفقاً لمتغير الدخل
المتغيرات الخا�صة 
بتوقع العميل
إجماليالتعاطفالأمانالاستجابةالاعتماديةالملموسية
914.2570.1077.0035.1812.0097.0F قيمة
giS.م�صتوى 
المعنوي
384.0473.0545.0202.0829.0535.0
المتغيرات الخا�صة 
باإدراك العميل
إجماليالتعاطفالأمانالاستجابةالاعتماديةالملموسية
893.1578.0085.0435.0164.2914.2F قيمة
giS.م�صتوى 
المعنوي
242.0242.0384.0117.0440.0650.0
يتبينَّ من الجدول ال�صابق عدم وجود فروق معنوية بالن�صبة لمتغير الدخل، وذلك طبقاً لتوقعات 
واإدراك  العميل  لأبعاد  جودة  الخدمة  الم�صرفية  في  البنوك  الإ�صلامية  في  محافظة  اللاذقية. 
با�صتثناء المتغير الخا�س بالعتمادية باعتباره اأحد اأبعاد جودة الخدمة الخا�صة باإدراك العميل، 
وذلك عند قيمة (f) بلغت (164.2)، وبم�صتوى معنوي (440.0)، ونظراً لأّن اإدراك العتمادية 
من  قبل  العملاء  لدى  البنوك  الإ�صلامية  في  محافظة  اللاذقية  يختلف  باختلاف  الدخل  لذلك 
ا�صتخدم  الباحثان اختبار  (DSL) بين المجموعات، وتبين  اأّن هذا الفرق يرجع للفرق بم�صتويات 
الدخل (01-  03  األف) بم�صتوى معنوي (110.0) و(15-07األف) وبم�صتوى معنوي (240.0) 
و(001األف فاأكثر) وذلك عند م�صتوى معنوي (720.0).  
ال�شتنتاجات:
1. بيَّنت الدرا�صة اأّن تحليل sbatssorc ك�صف وجود علاقة بين المتغيرات الديمغرافية الخا�صة 
بالدخل والمهنة، وذلك عند م�صتوى معنوي (00.0).
2. اأو�صحت الدرا�صة وجود ثبات وم�صداقية عالية لدى متغيراتها، حيث بلغت قيمة األفا كرو 
نباخ لمتغير الملمو�صية الخا�س بتوقع العملاء لجودة الخدمة الم�صرفية (449،0)، بينما بلغت قيمته 
بالن�صبة لمتغير الأمان الخا�س باإدراك العملاء (448،0)، في حين كانت المتغيرات الأخرى  اأي�صاً 
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اأعلى من الن�صبة المقبولة (07%) وهذا ما يعزِّ ز ثبات وموثوقية متغّيرات الدرا�صة. 
3.  ك�صفت  الدرا�صة  اأّن  المتو�صطات  الح�صابية  الخا�صة  بتوقع  واإدراك  العميل  لأبعاد  جودة 
الخدمة  الم�صرفية  في  البنوك  الإ�صلامية  في  محافظة  اللاذقية  جميعها  تفوق  متو�صط  المقيا�س 
(3)، حيث بلغ الفارق في المتو�صط الح�صابي لبعد الملمو�صية وفقاً لختبار تي لعيِّ نتين غير م�صتقلتين 
(695.0)، وذلك عند قيمة (t) المح�صوبة (784.8) وم�صتوى معنوية (00.0)، اأي اإّن توقعهم 
يفوق  اإدراكهم  لهذا  البعد، وهذا ما يمكِّ ن  الباحثين من رف�س  الفر�س  العدم  القائل بعدم وجود 
فرق معنوي بين المتو�صطين، ومن ثم يمكن للباحثبن تاأييد الفر�صية البديلة باأّن توقع العملاء لبعد 
الملمو�صية يفوق اإدراكهم لها. وفيما يتعلق ببعد العتمادية فاإّن توقعهم يفوق اإدراكهم لهذا البعد، 
وبفارق (684.0)، وذلك عند قيمة (t) المح�صوبة (637.6) وم�صتوى معنوية (00.0)، وهذا ما 
يمكِّ ن الباحثين من رف�س الفر�س العدم القائل بعدم وجود فرق معنوي بين المتو�صطين، ومن ثمَّ 
يمكن للباحثين تاأييد الفر�صية البديلة باأّن توقع العملاء لبعد العتمادية يفوق اإدراكهم لها. وفيما 
يتعلق بال�صتجابة فاإّن توقعهم يفوق اإدراكهم لهذا البعد وبفارق (566.0) يقابل قيمة (t) المح�صوبة 
(469.8) وم�صتوى معنوية (00.0)، وهذا ما يمكِّ ن الباحثين من رف�س الفر�س العدم القائل بعدم 
وجود فرق معنوي بين المتو�صطين، ومن ثمَّ يمكن للباحثين تاأييد الفر�صية البديلة باأّن توقع العملاء 
لبعد العتمادية يفوق  اإدراكهم لها.  اأمَّا فيما يتعلق ببعد الأمان فاإّن توقع العملاء يفوق  اإدراكهم 
لهذا البعد، وبفارق (133.0) يقابل قيمة  (t) المح�صوبة (585.3) وم�صتوى معنوية (100.0)، 
وهذا ما يمكِّ ن الباحثين من رف�س الفر�س العدم القائل بعدم وجود فرق معنوي بين المتو�صطين، 
ومن ثمَّ يمكن للباحثين تاأييد الفر�صية البديلة باأّن توقع العملاء لبعد الأمان يفوق اإدراكهم له.
بينما بيَّنت الدرا�صة بالن�صبة لبعد التعاطف اأّن توقع العملاء يفوق اإدراكهم لهذا البعد، وبفارق 
(394.0)، في حين بلغت قيمة (t) المح�صوبة (971.6) وم�صتوى معنوية (00.0)، وهذا ما يمكِّ ن 
الباحثين من رف�س الفر�س العدم القائل بعدم وجود فرق معنوي بين المتو�صطين، ومن ثمَّ يمكن 
للباحثين تاأييد الفر�صية البديلة باأّن توقع العملاء لبعد التعاطف يفوق اإدراكهم له.
4. اأو�صحت الدرا�صة اأي�صاً من خلال اختبارtset elpmas eno لعيِّ نة م�صتقلة اأّن جميع اأبعاد 
جودة  الخدمة  الم�صرفية  للبنوك  الإ�صلامية  في  محافظة  اللاذقية  الم�صتخدمة  في  الدرا�صة  ذات 
فروق  معنوية،  وذلك  عند  م�صتوى  معنوي  بلغ  (00.0)،  وهذا  ما  يوؤكِّ د  رف�س  الفر�صية  العدمية 
القائلة بعدم وجود فرق معنوي بين توقع واإدراك العميل لجودة الخدمة الم�صرفية، وتبنِّ ي الفر�صية 
البديلة.
5. بيَّنت الدرا�صة من خلال ا�صتخدام اختبار عيِّ نتين م�صتقلتين لمتغير الجن�س tnednepednI 
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tseT selpmaS  وجود  فروق  معنوية  بين  الذكور  والإناث  بالن�صبة  لتوقع  واإدراك  جودة  الخدمة 
الم�صرفية، حيث بلغت ن�صبة متو�صط الإناث للتوقع اأعلى منها بالن�صبة للذكور، حيث بلغت اأعلى قيمة 
للمتو�صط الح�صابي لبعد الملمو�صية (452.4)، وذلك عند قيمة (t) ت�صاوي (-106.1) وبم�صتوى 
معنوي (127.0). بينما كانت المتو�صطات الح�صابية لأبعاد جودة الخدمة الخا�صة باإدراك العملاء 
بالن�صبة  للذكور  اأعلى  منها  عند  الإناث،  حيث  بلغت  بالن�صبة  لبعد  الملمو�صية  (378.3)  لإدراك 
العملاء لأبعاد جودة الخدمة الم�صرفية في البنوك الإ�صلامية في محافظة اللاذقية عند قيمة (t) 
بلغت (282.1) وبم�صتوى معنوية (816.0). 
6.  اأو�صحت  الدرا�صة  بالن�صبة  للمتغيرات  الديمغرافية  عدم  وجود  فروق  معنوية  بالن�صبة 
للمتغيرات  الخا�صة  بالحالة  الجتماعية،  والمهنة،  وعدد  �صنوات  التعامل  مع  البنك،  با�صتثناء 
المتغيرات الخا�صة بالموؤهل العلمي والدخل، فقد بيَّنت الدرا�صة وجود فروق معنوية بالن�صبة لبعد 
الملمو�صية  الخا�س  بتوقع  العميل  وبم�صتوى  معنوي  (020.0)،  وفقاً  لمتغير  الموؤهل  العلمي،  واأي�صاً 
بالن�صبة لمتغير التعاطف الخا�س باإدراك العميل وبمعنوية بلغت (810.0). اأمَّا فيما يخ�س متغير 
الدخل اأي�صاً فبيَّنت الدرا�صة وجود فروق معنوية بالن�صبة لبعد العتمادية الخا�س باإدراك العميل، 
وذلك بمعنوية بلغت (440.0).
الخاتمة:    
يرجو  الباحثان  اأن  يكونا قد حّققا  اإ�صافةً حقيقيةً في مجال  تناولهما  لمو�صوع جودة الخدمة 
المقدمة من البنوك الإ�صلامية في محافظة اللاذقية، ت�صتطيع من خلالها البنوك ت�صليط ال�صوء 
اأكثر ومراجعة الخدمات المقدمة من قبلها، وذلك بما يحقق ر�صا العملاء لديها، لما لمو�صوع جودة 
الخدمة الم�صرفية من اأهمية بالغة في ع�صرنا الحالي. 
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المراجع الإنكليزية:
 eht ni ytilauQ ecivres eviecrep eht gnirusaeM» :(1102),hebhkoN dijaM  .1
-isuB fo lanruoJ lanoitanretnI ,»aisyalaM ni metsyS gniknaB cimalsI
 .531-221:p.p,31 .oN ,2 .loV ,ecneicS laicoS dna ssen
 elacS metI – elpitluM A :LAUQVRES» :(8891),.lA .te ,A,namarusaraP  .2
 fo lanruoj ,»ytilauQ ecivreS fo snoitpecreP remusnoC gnirusaeM rof
.32:p,1.oN ,46.loV,gniliateR
 ecivreS fo ecneuflnI :ydutS laciripmE nA« :)0102(,.la.te ,nurA ,ramuK  .3
 tnemeganaM MRS ,»gniknaB liateR ni ytlayoL lanidutittA no ytilauQ
.591:p ,8 .loV ,lanruoJ tsegiD
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